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Abstract 
This study aims to analyze the effect of academic service quality on customer satisfaction at 
Unisma Bekasi and the application of Standard Operating Procedures (SOP) for academic services 
using descriptive quantitative research methods, with research respondents being all lecturers as 
users of academic services. Respondents became the research sample as many as 100 people collected 
76 people. The data collected in this study consisted of primary data and secondary data. Based on the 
results of the research, it is necessary to carry out several things training to communicate and provide 
good service, excellent service training, archive management training, making standard operating 
procedures (SOPs) for education staff about services, socializing and implementing standard service 
procedures SOPs, giving awards to educational staff who provide good service. 
  




Pelayanan publik adalah kegiatan atau 
rangkaian kegiatan dalam rangka 
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai 
dengan peraturan perundang-undangan 
bagi setiap warga negara dan penduduk 
atas barang, jasa, dan/atau pelayanan 
administratif yang disediakan oleh 
penyelenggara pelayanan publik. 
Penyelenggara pelayanan publik adalah 
setiap institusi penyelenggara negara, 
korporasi, lembaga independen yang 
dibentuk berdasarkan undang-undang 
untuk kegiatan pelayanan publik, dan 
badan hukum lain yang dibentuk semata-
mata untuk kegiatan pelayanan publik. 
Pengertian pelayanan publik telah 
mengalami perkembangan tidak semata-
mata bertumpu atau didasarkan pada 
organisasi/lembaga penyelenggara 
pelayanan, namun pengertian pelayanan 
publik juga didasarkan pada sifat/jenis 
pelayanannya.  
Salah satu bentuk pelayanan publik 
adalah pelayanan yang dikelola oleh dunia 
pendidikan. Pendidikan merupakan  alat 
yang paling efektif untuk mengubah 
manusia, demikian pula dengan 
Universitas Islam “45” Bekasi (Unisma 
Bekasi) sebagai suatu lembaga pendidikan 
tinggi tertua di Kota Bekasi, yang terdiri 
dari 7 Fakultas antara lain : Fakultas 
Agama Islam, Fakultas Ilmu Sosial dan 
Ilmu Politik, Fakultas  Pertanian, Fakultas 
Ekonomi, Fakultas Keguruan dan  Ilmu 
Pendidikan, Fakultas Teknik, Fakultas  
Komunikasi dan Sastra Bahasa. Sedangkan 
layanan yang diberikan  terdiri; Layanan 
untuk mahasiswa, Layanan untuk dosen.  
Salah satu layanan terhadap mahasiswa 
dan dosen adalah  Administrasi Akademik, 
meliputi administrasi pendidikan, 
kemahasiswaan, media pendidikan, 
kepustakaan, laboratorium.  
Pelayanan bidang akademik di Unisma 
Bekasi memiliki permasalahan yang cukup 
berpengaruh dalam peningkatan pelayanan 
bidang akademik yaitu sistem pengelolaan 
pembelajaran yang belum terbakukan  dan 
masih sering mengalami perubahan serta 
sarana dan prasarana pendidikan sebagai 
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terutama sistem informasi manajemen 
(SIM). Persoalan pendistribusian dosen 
yang tidak merata, kurikulum yang kurang 
link and match dengan kebutuhan 
masyarakat dan dunia usaha dunia industri 
(DUDI), sikap apatis masyarakat, terutama 
sikap orangtua mahasiswa yang tidak 
mengerti akan pentingnya pendidikan 
anaknya dimasa mendatang. 
 Melihat permasalahan tersebut 
salah satu masalah dalam  peningkatan 
pendidikan  perguruan tinggi  sebagai 
pemberi pelayanan pada masyarakat  tidak 
hanya  melihat pendekatan sosial saja  
tetapi perlu memperhatikan kualitas 
pelayanan. Kotler dalam Tjiptono dan 
Chandra (2011)  menyatakan bahwa 
kualitas jasa harus dimulai dari kebutuhan 
pelanggan dan berakhir dengan kepuasan 
pelanggan serta persepsi positif terhadap 
kualitas jasa (Tjiptono & Chandra, 2011) 
 
2. Landasan Teori 
2.1 Kualitas Layanan 
Goetsch dan Davis mengemukakan  
bahwa kualitas merupakan kondisi dinamis 
yang berhubungan dengan produk, jasa 
sumber daya manusia, proses dan 
lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
harapan (Pernanu & Putra, 2016; Tjiptono, 
2009). Kualitas Jasa pendidikan 
merupakan  jaminan bahwa proses 
penyelenggaraan pendidikan di universitas 
sesuai dengan yang seharusnya terjadi dan 
sesuai pula dengan yang diharapkan 
mahasiswa.  
 Terdapat enam prinsip dalam jasa 
pendidikan menurut Wolkins (Tjiptono & 
Chandra, 2005)yaitu: 
1. Kepemimpinan 
Strategi kualitas perusahaan/lembaga 
haruas merupakan inisiatif dan 
komitmen dari manajemen puncak. 
Manajemen puncak harus memimpin 
dan mengarahkan organisasinya dalam 
upaya peningkatan kinerja berkualitas. 
2. Pendidikan 
 Semua pegawai mulai dari manajer 
puncak sampai pegawai operasional 
wajib mendapatkan  pendidikan 
mengenai kualitas. 
3. Perencanaan strategik 
Proses perencanaan strategik harus 
mencakup pengukuran dan tujuan 
kualitas yang digunakan dalam 
mengarahkan lembaga untuk 
mencapai visi dan misinya. 
4. Review 
 Proses review merupakan satu-satunya 
alat yang paling efektif bagi 
manajemen untuk mengubah perilaku 
organisasional. 
5. Komunikasi 
Implementasi strategik kualitas dalam 
organisasi dipengaruhi oleh proses 
komunikasi organisasi, baik dengan 
karyawan, pelanggan maupun 
stakeholder lainnya 
6. Total human reward  
Reward dan recognition merupakan 
aspek krusial dalam implementasi 
strategi kualitas. Setiap pegawai 
berprestasi perlu diberi imbalan dan 
prestasinya harus diakui. Dengan cara 
seperti ini motivasi semangat kerja, 
rasa bangga dan rasa memiliki setiap 
anggota organisasi dapat meningkat. 
 
2.2 Pelayanan Bidang Akademik 
Beberapa kegiatan pelayanan di 
bidang akademik di Unisma Bekasi 
berdasarkan pada buku panduan akademik 
tahun 2010-2012 yang berkaitan dengan 
dosen sebagai pelanggan sebagai berikut:  
1. Bidang akademik berada dibawah garis 
koordinasi Wakil Rektor I, Direktorat 
Akademik dan Pengembangan 
Akademik  (DAPA) di pimpin oleh 
seorang direktur dan berkoordinasi 
dengan bidang akademik tingkat 
rektorat dan bidang akademik tingkat 
fakultas. Tugas bidang akademik 
tingkat rektorat di mulai dari persiapan 
perkuliahan; membuat sebaran 
matakuliah, membuat jadwal, 
memonitor jalannya perkuliahan, 
membuat rekap kehadiran, persiapan 
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dan ujian akhir semester, menginput 
nilai ujian.  
2. Bidang akademik fakultas antara lain : 
mengevaluasi kehadiran dosen tiap 
semester dan tiap bulan, membuat surat 
pengajukan pembimbing akademik,  
membantu ketua jurusan dalam 
melakukan pembinaan organisasi 
Hompunan  Mahasiswa Jurusan (HMJ), 
Menyiapkan dan mengagendakan surat 
keluar dan surat masuk program studi, 
Mengarsipkan kurikulum, silabus, dan 
SAP, Menyiapkan dan merekap 
kehadiran dosen dalam menguji seminar 
outline, draft dan sidang, Membantu 
Ketua Jurusan dalam administrasi 
penyelenggaraan PKL, KKN dan 
kegiatan akademik lainnya. 
Menurut  Erward Sallis (2006), Total 
Quality Management dalam dunia  
pendidikan ada beberapa hal pokok yang 
perlu diperhatikan yaitu; Pertama; 
perbaikan secara terus – menerus 
(continuous improvement), Kedua;  
menentukan standar  mutu (quality 
assurance), Ketiga;  perubahan  kultur 
(change of culture), Keempat; perubahan 
organisasi (upside-down organization), 
Kelima; mempertahankan hubungan 
dengan pelanggan (keeping close to the 
customer) (Sallis, 2006). 
 
2.3 Konsep Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan merupakan suatu 
tingkat perasaan pelanggan setelah 
pelanggan membandingkan kinerja/hasil 
yang dirasakannya sesuai dengan harapan 
yang diinginkannya, Tingkat kepuasan 
atau ketidakpuasan pelanggan muncul 
sebagai respon pelanggan terhadap 
evaluasi ketidaksesuaian atau 
diskonfirmasi yang dirasakan antara 
harapan sebelumnya (atau norma kinerja 
lainnya) dan kinerja aktual produk yang 
dirasakan setelah pemakainnya.  Jika 
kinerja atau hasil produk/pelayanan yang 
diterimanya di bawah harapan yang 
diinginkannya maka secara otomatis 
pelanggan merasa kecewa, dan bila 
sebaliknya maka pelanggan akan merasa 
puas, dan jika kinerja  dilakukan melebih 
harapan yang diinginkannya maka jelaslah 
pelanggan merasa sangat puas sekali. 
Aritonang (2005) berpendapat bahwa 
kepuasan pelanggan diartikan sebagai hasil 
penilaian pelanggan terhadap apa yang 
diharapkannya dengan membeli dan 
mengkonsumsi suatu produk (Lerbin R, 
2005; Pernanu & Putra, 2016; Putra & 
Hasbiyah, 2018) .  
Kepuasan pelanggan mencakup 
komponen-komponen berupa (1) harapan 
pelanggan yang berfungsi sebagai 
pembanding atas suatu ukuran. Umumnya 
harapan pelanggan merupakan perkiraan 
atau keyakinan pelanggan tentang apa 
yang akan diterimanya bila ia membeli 
atau mengkonsumsi suatu produk (barang 
atau jasa) ; dan (2) kepuasan pelanggan 
yang dikatikan dengan kinerja produk 
(barang atau jasa). Kinerja yang dirasakan 
adalah persepsi pelanggan terhadap apa 
yang diterima setelah mengkonsumsi 
produk yang dibeli atau dimanfaatkannya 
tersebut. Untuk menciptakan kepuasan 
pelanggan, lembaga harus menciptakan 
dan mengelola suatu sistem untuk 
memperoleh pelanggan yang lebih banyak 
dan kemampuan untuk mempertahankan 
pelanggannya. 
 
2.4 Strategi Kepuasan Pelanggan 
Upaya mewujudkan kepuasan 
pelanggan bukanlah hal yang mudah. 
Namun upaya perbaikan dan 
penyempurnaan kepuasan dapat dilakukan 
dengan berbagai strategi. Ada beberapa 
strategi untuk meraih dan meningkatkan 
kepuasan pelanggan, diantaranya 
(Tjiptono, 2001): 
a. Relationship marketing 
Dalam strategi ini, hubungan transaksi 
antara penyedia jasa dan pelanggan 
berkelanjutan, tidak berakhir setelah 
penjualan selesai. Hubungan 
kemitraan jangka panjang dijalin 
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diharapkan dapat terjadi bisnis 
ulangan (repeat business). 
b. Strategi Superior Customer Service 
Dalam strategi ini, perusahaan 
berusaha menawarkan pelayanan yang 
lebih unggul dari para pesaingnya. 
Untuk mewujudkannya dibutuhkan 
dana yang besar, kemampuan SDM 
yang lebih unggul dan usaha yang 
lebih gigih. 
c. Strategi Unconditional 
Guarantees/Extraordinary Guarantees 
Strategi ini dengan memberikan 
garansi tertentu atau dengan 
memberikan pelayanan purnajual yang 
baik. 
d. Strategi Penanganan Keluhan yang 
Efektif 
Penanganan keluhan yang baik 
memberikan peluang untuk mengubah 
seorang pelanggan yang tidak puas 
menjadi pelanggan yang puas atau 
bahkan pelanggan abadi. 
 
3. Metode Penelitian 
Penelitian survey dalam penelitian 
digunakan untuk mengumpulkan  data dan 
informasi tentang populasi dengan 
menggunakan sampel, informasi diperoleh 
dari sampel, bukan dari populasi dan 
menggunakan pengedaran angket sebagai 
alat pengumpulkan data (Sukmadinata, 
2008). Penelitian dilakukan dengan 
menggunakan pendekatan metode 
penelitian kuantitatif deskriptif. Variabel 
penelitian yang digunakan meliputi: 
a. Variabel bebas (Y)= Kepuasan 
pelanggan 
b. Variabel terikat (X) 
b.1 Variabel terikat 1 = Pelayanan 
Akademik 
b.2 Variabel terikat 2 = Kualitas 
Pelayanan 
Teknik pengumpulan data yang 
digunakan teknik wawancara, observasi 
dan kuesioner. Pengolahan data yang 
terkumpul dari hasil  kuesioner, untuk 
mendapatkan data dari variabel kuantitatif, 
Data primer meliputi karakteristik 
responden (usia, jenis kelamin,  
pendidikan, lama bekerja), kualitas 
Pelayanan Bidang Akademik  terhadap  
Kepuasan Pelanggan.Variable yang digali 
dalam penelitian ini  Kualitas Pelayanan 
bidang akademik menggunakan lima 
dimensi kualitas pelayanan yaitu tangible, 
reliability, responsinveness, asurance  dan 
empaty. 
Penelitian dilakukan di Universitas 
Islam “45” Bekasi (UNISMA) responden 
penelitian adalah seluruh dosen sebagai 
users dari pelayanan bidang akademik. 
Estimasi waktu penelitian secara 
keseluruhan dimulai dari pengajuan 
proposal, persiapan, pengumpulan data, 
analisa data dan laporan akhir hasil 
penelitian, lamamya waktu 8 bulan ( Juli 
2019 – Maret 2020). Responden menjadi 
sample penelitian adalah sebanyak 100 
terkumpul 76 orang, dosen sebagai users 
dari pelayanan bidang akademik..   
Keseluruhan data primer tersebut melalui 
alat bantu kuisioner berupa self repport 
yaitu Pelayanan Akademik (X1), Kualitas 
Pelayanan (X2), Kepuasan Pelanggan (Y). 
 
4. Hasil dan Pembahasan 
4.1 Tangible (Berwujud) 
Hasil penelitian yang kami lakukan 
pada dimensi tangible (berwujud), dimensi 
ini menggambarkan  wujud secara fisik 
dan  pelayanan yang  akan diterima oleh 
pelanggan.  Realibility dari kuesioner 
menggunakan Alpha Cronbach diperoleh 
hasil  bisa dipercaya dengan nilai 0, 740 
berarti kuesioner yang diajukan mendapat 
respon positif dari responden. 
 
Realiability Statistics 
Cronbach’s Alpha       0,740 
 
 
Gambar1. Hasil Realiability Statistics 
(Sumber: Diolah Peneliti 2020) 
Hasil anova one-way dimensi Tangible 
ditinjau dari fakultas diperoleh hasil 
F=1,174, p= 0,330 (p>0,05). Hal ini berarti 
tidak terdapat perbedaan tangible 
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dilihat pada tabel berikut merupakan hasil 
dari  Homogeneous subset mengonfirmasi 
tersebut berarti tidak ada perbedaan  
mengenai fasilitas fisik, fasilitas kelas, 
sarana pendukung serta penampilan dari 







Gambar 2. Hasil Anova one-way dimensi 
Realiability (Sumber: Diolah Peneliti 2020) 
Berikut ini merupakan skor tangible 
masing masing fakultas 





1 FE 16.22 
2 FAPERTA 16.8 
3 FT 16.89 
4 FISIP 17.38 
5 FKSB 17.5 
6 FAI 18.2 
7 FKIP 18.7 
(Sumber: Diolah Peneliti 2020) 
Hasil penelitian  menunjukkan  bahwa 
sarana prasarana di Unisma sudah cukup 
baik terawat dan bersih, namun bila 
dikaitkan dengan penggunaan ruang untuk 
perkuliahan pada  sistem penjadwalan   
sering tidak sesuai dengan  kapasitas dan  1 
kelas di isi oleh 2 matakuliah yang 
berbeda. 
 
4.2 Realibility (Kehandalan) 
Dimensi realibility (kehandalan) 
Kemampuan untuk memberikan jasa yang 
dijanjikan dengan handal dan akurat. 
Dalam arti luas, keandalan berarti 
pelayanan yang memberikan janji-janji 
tentang penyediaan, penyelesaian masalah 
dan menaggapi permintaan pelanggan.  
Realibility dari kuesioner menggunakan 
Alpha Cronbach diperoleh hasil  bisa 
dipercaya dengan nilai 0,837 berarti aitem-
aitem dalam dimensi Realiability dapat 
dipercaya. 
Gambar 3. Realibility 
(Sumber: Diolah Peneliti 2020) 
Hasil anova one-way dimensi 
Realiability ditinjau dari fakultas yang 
berada dilingkungan Unisma Bekasi 
diperoleh hasil F=4,810, p= 0,000 
(p<0,05). Hal ini berarti terdapat 
perbedaan realiability antara fakultas di 
Unisma Bekasi. 
Gambar 4. Hasil Anova one-way dimensi 
Realiability (Sumber: Diolah Peneliti 2020) 
Hasil Homogeneous subset 
mengonfirmasi tersebut. Dari hasil 
homogeneous subset, terlihat bahwa 
realiability fakultas yang berada di Unisma 
Bekasi terendah diperoleh oleh FISIP, 
sedangkan reliability tertinggi diperoleh 
oleh  FAPERTA. 
 





1 FISIP 11.384 
2 FE 12.111 
3 FT 13.578 
4 FKSB 14.333 
5 FAI 14.800 
6 FKIP 14.950 
7 FAPERTA 15.800 
(Sumber: Diolah Peneliti 2020) 
Hasil penelitian  menunjukkan  bahwa 
Dimensi realibility (kehandalan) 
Kemampuan untuk memberikan jasa yang 
dijanjikan dengan handal dan akurat di 
Unisma sudah cukup baik, namun bila 
dikaitkan dengan pelayanan  terhadap user 




Cronbach’s Alpha               0,837 
Anova                                                                 F                        P 
Kualitas layanan akademik                               4.810                   0,000 
Ditinjau dari fakultas  
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 
 
Anova                                                                 F                        P 
Kualitas layanan akademik                               1,174                   0,330 
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4.3 Responsiveness (Ketanggapan) 
Realiabilitas dimensi Responsiveness, 
dengan menggunakan Alpha Cronbach 
diperoleh nilai sebesar 0,906. Hal ini 
berarti item-item dalam dimensi 
Responsiveness dapat dipercaya. 
Gambar 5. Realiability Statistics 
(Sumber: Diolah Peneliti 2020) 
Hasil anova one-way dimensi 
Responsiveness ditinjau dari fakultas 
diperoleh hasil F=6,630, p= 0,000 
(p<0,05). Hal ini berarti terdapat 
perbedaan responsiveness antara fakultas 
di Unisma Bekasi. 
Gambar 6. Hasil Anova one-way dimensi 
Realiability (Sumber: Diolah Peneliti 2020) 
Hasil Homogeneous subset 
mengonfirmasi tersebut. Dari hasil 
homogeneous subset, terlihat bahwa 
responsiveness terendah diperoleh oleh 
FISIP, sedangkan responsiveness tertinggi 
diperoleh oleh  FAPERTA 
 





1 FISIP 12.8462 
2 FE 14.4444 
3 FT 17.0526 
4 FKSB 18.3333 
5 FKIP 18.4000 
6 FAI 18.6000 
7 FAPERTA 19.2000 
(Sumber: Diolah Peneliti 2020) 
Hasil penelitian  menunjukkan  bahwa 
Responsiveness  (daya tanggap) kesadaran 
dan  keinginan  untuk   membantu 
pelanggan dan memberikan jasa dengan 
cepat, di Unisma sudah cukup baik, terkait 
dengan pelayanan  Staf  akademik bersedia 
membantu kesulitan pelanggan (dosen) 
dalam menyusun laporan  kegiatan  
tridharma terhadap user masih belum 
sesuai. 
 
4.4 Assurance (Kepercayaan) 
Reliabilitas dimensi Assurance, 
Dimensi ini mungkin akan sangat penting 
pada jasa layanan yang memerlukan  
tingkat kepercayaan cukup tinggi dimana 
pelanggan akan merasa aman dan terjamin, 
dengan menggunakan Alpha Cronbach 
diperoleh nilai sebesar 0,867. Hal ini 
berarti aitem-aitem dalam dimensi 
Assurance dapat dipercaya. 
  Alpha Cronbach                                 
0,868 
Gambar 7. Reliability Statistics 
(Sumber: Diolah Peneliti 2020) 
Hasil anova one-way dimensi 
Assurance ditinjau dari fakultas diperoleh 
hasil F=4,261, p= 0,001 (p<0,05). Hal ini 
berarti terdapat perbedaan assurance 
antara fakultas di unisma. Hasil 
Homogeneous subset mengonfirmasi 
tersebut. 
Gambar 8. Hasil Anova One-Way Dimensi 
Assurance(Sumber: Diolah Peneliti 2020) 
Dari hasil homogeneous subset, 
terlihat bahwa assurance terendah ke 1 
diperoleh oleh  FE dan terendah ke 2 
FISIP, sedangkan assurance tertinggi 
diperoleh oleh  FAPERTA. 
Tabel 4. Skor Dimensi Assurance Fakultas 
NO Fakultas Subset for 
alpa = 0,05 
1 FE 8.2222 
2 FISIP 8.5385 
3 FT 10.2105 
4 FKSB 10.6667 
5 FKIP 11.1000 
6 FAI 11.4000 
7 FAPERTA 12.0000 
(Sumber: Diolah Peneliti 2020) 
Hasil penelitian  menunjukkan  bahwa 
Asurance   (Kepastian)   Pengetahuan, 
sopan    santun  dan  kemampuan 
karyawan untuk menimbulkan  keyakinan 
dan kepercayaan, di Unisma sudah cukup 
baik, terkait dengan pelayanan  Staf  
  Alpha Cronbach         0,906 
Anova                                                                 F                        P 
Kualitas layanan akademik                               6.630                   0,000 
Ditinjau dari fakultas  
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 
Anova                                                                 F                        P 
Kualitas layanan akademik                               6.630                   0,000 
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Kepuasan pelanggan (dosen) terhadap staf 
akademik memiliki keahlian sesuai 
bidangnya terhadap user masih belum 
sesuai. 
 
4.5 Empaty  
    Reliabilitas dimensi Empaty 
menunjukkan  kepada pelanggan melalui 
layanan yang diberikan  bahwa pelanggan 
itu special, dan kebutuhan mereka dapat 
dipahami dengan menggunakan Alpha 
Cronbach diperoleh nilai sebesar 0,895. 
Hal ini berarti aitem-aitem dalam dimensi 
Empaty dapat dipercaya. 
 
Alpha Cronbach               0,897 
Gambar 9. Reliability Statistics 
(Sumber: Diolah Peneliti 2020) 
Hasil anova one-way dimensi Empaty 
ditinjau dari fakultas diperoleh hasil 
F=4,799, p=0,000 (p<0,05). Hal ini berarti 
terdapat perbedaan empaty antara fakultas 
di unisma. 
 
Gambar 10. Hasil Anova One-Way Dimensi 
Empaty 
(Sumber: Diolah Peneliti 2020) 
Hasil Homogeneous subset 
mengonfirmasi tersebut. Dari hasil 
homogeneous subset, terlihat bahwa 
empaty terendah FISIP, sedangkan empaty  
tertinggi diperoleh oleh  FAPERTA. 
 
Tabel 5. Skor Dimensi Empaty Fakultas 
NO Fakultas Subset for 
alpa = 0,05 
1 FISIP 14.7692 
2 FE 15.1111 
3 FT 17.6842 
4 FKSB 18.3333 
5 FKIP 19.1500 
6 FAI 19.6000 
7 FAPERTA 20.0000 
(Sumber: Diolah Peneliti 2020) 
 
Hasil penelitian  menunjukkan  bahwa 
Empathy (empati) yaitu kepedulian, dan 
perhatian secara pribadi yang diberikan  
kepada  pelanggan, di Unisma sudah cukup 
baik, terkait dengan pelayanan  Staf  
Kepuasan pelanggan (dosen) terhadap staf 
akademik dengan senang hati dan sabar 
melayani kebutuhan akademik terhadap 
user masih belum sesuai. 
Dalam penelitian ini yang dilakukan di 
Universitas Islam “45” Bekasi dengan 
populasi 200 orang dosen, diambil sample 
sebanyak 100 orang dan kuesioner yang  
terkumpul sebanyak  76 orang. Hasil yang 
diperoleh  sebagai berikut : 
 Pada tabel 6, FISIP memiliki total 
Jumlah dari Dimensi Kualitas Pelayanan 
yang paling kecil yaitu 64.99. Dimensi 
Tangible menjadi dimensi yang paling 
tinggi diantara dimensi kualitas pelayanan 
yang lain, dalam sebuah jenis usaha dalam 
bidang Jasa, keterwujudan yang tinggi 
mampu menjadi kekuatan tersendiri, 
keterwujudan yang tinggi bisa karena 
bangunan yang mudah dilihat dan aktivitas 
yang mampu membuat banyak pelanggan 
dalam hal ini mahasiswa dapat merasakan 
kehadiran Fakultas tersebut.  
Nilai tertinggi kedua adalah Empaty 
dan Responsiveness, namun masih terpaut 
cukup jauh di banding tangible, perlu 
adanya usaha dari Fakultas tersebut untuk 
meningkatkan kualitas nilai yang lebih 
rendah seperti Assurance, Realibility dan 
Responsiveness. Sisi lemah ini bisa karena 
lemahnya ketepatan waktu, kurang efisien 
dalam pelayanan dan kurang dalam 
pelayanan yang bersifat solutif. Untuk itu 
perlu adanya peningkatan dalam pelayanan 
yang dapat membuat pelanggan merasakan 
kebermanfaatan dan jaminan serta 
kecepatan dalam pelayanan.  
 Fakultas dengan nilai Tangible 
terbesar adalah FKIP dengan 18.70 point, 
FKIP memiliki mahasiswa yang terbanyak 
diantara fakultas yang lain, dan mahasiswa 
FKIP terutama Penjaskesrek S1 memiliki 
banyak kegiatan baik di dalam maupun di 
luar kampus membuatnya lebih terlihat 
keterwujudannya (tangible) bagi publik. 
Namun nilai tertinggi bagi FKIP adalah 
kualitas pelayanan di sisi Empaty sebesar 
19.1500, hal ini menandakan FKIP mampu 
Anova                                                                 F                        P 
Kualitas layanan akademik                               4.799                 0,000 
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membuat objek layanannya dapat terbantu 
dan mampu memahami keinginan 
mahasiswa. Namun nilai yang terendah 
dan terpaut cukup jauh adalah Assurance 
yaitu 11.100 hal ini menandakan pelayanan 
bagi mahasiswa dilihat kurang memberi 
rasa percaya dan ketepatan waktu. Untuk 
meningkatkan nya perlu membuat sistem 
pelayanan yang mampu terukur dan cara 
melayani yang lebih ramah dan santun 
serta komunikatif agar mahasiswa atau 
pelanggan dapat merasa percaya dan 
mendapatkan keyakinan (confidence)  dan 
kepercayaan (trust). 
Dan Faperta memiliki total Jumlah 
dari Dimensi Kualitas Pelayanan yang 
paling tinggi yaitu 83.8. Nilai Tangible 
bagi Faperta memang tidak terlalu besar, 
Faperta memiliki jumlah mahasiswa yang 
paling sedikit, dan gedung yang 
bersebelahan dengan FISIP, 
keterwujudannya tentu tidak menjadi nilai 
tertinggi. Nilai tertinggi bagi Fakultas ini 
adalah Empaty yaitu sebesar 20.00. Faperta 
dapat memahami mahasiswa dalam 
pelayanannya.  
 
Tabel 6. Skor Nilai Terendah Dan Tertinggi Dari 5 
Dimensi Kualitas Pelayanan 
(Sumber: Diolah Peneliti 2020) 
Kunci dari keberhasilan bagi Fakultas 
ini adalah tidak terdapat antrian dan 
mahasiswa tidak perlu menunggu untuk 
mendapatkan pelayanan. Empati dalam 
suatu pelayanan adalah adanya suatu 
perhatian, keseriusan, simpatik, pengertian 
dan keterlibatan pihak-pihak yang 
berkepentingan dengan pelayanan untuk 
mengembangkan dan melakukan aktivitas 
pelayanan sesuai dengan tingkat pengertian 
dan pemahaman dari masing-masing pihak 
tersebut. Dan nilai bagi dimensi lainnya 
Fakultas ini memiliki nilai yang cukup 
tinggi, ini berarti Faperta mampu 
memaksimalkan semua dimensi 
pelayanannya bagi kepuasan pelanggan 
 
5. Kesimpulan 
Adapun kesimpulan yang diperoleh 
dari hasil penelitian adalah: 
Tangible (Berwujud) 
Hasil penelitian yang kami lakukan 
pada dimensi tangible (berwujud), dimensi 
ini menggambarkan  wujud secara fisik 
dan  pelayanan yang  akan diterima oleh 
pelanggan.  Realibility dari kuesioner 
menggunakan Alpha Cronbach diperoleh 
hasil  bisa dipercaya dengan nilai 0, 740 
berarti kuesioner yang diajukan mendapat 
respon positif dari responden. 
Realibility (Kehandalan) 
Dimensi realibility (kehandalan) 
Kemampuan untuk memberikan jasa yang 
dijanjikan dengan handal dan akurat. 
Dalam arti luas, keandalan berarti 
pelayanan yang memberikan janji-janji 
tentang penyediaan, penyelesaian masalah 
dan menaggapi permintaan pelanggan.  
Realibility dari kuesioner menggunakan 
Alpha Cronbach diperoleh hasil  bisa 
dipercaya dengan nilai 0,837 berarti aitem-
aitem dalam dimensi Reliability dapat 
dipercaya. 
Responsiveness (Ketanggapan) 
Reliabilitas dimensi Responsiveness, 
dengan menggunakan Alpha Cronbach 
diperoleh nilai sebesar 0,906. Hal ini 
berarti aitem-aitem dalam dimensi 
Responsiveness dapat dipercaya. 
Assurance (Kepercayaan) 
Reliabilitas dimensi Assurance, 
Dimensi ini mungkin akan sangat penting 
pada jasa layanan yang memerlukan  
tingkat kepercayaan cukup tinggi dimana 
pelanggan akan merasa aman dan terjamin, 
dengan menggunakan Alpha Cronbach 
diperoleh nilai sebesar 0,867. Hal ini 
berarti item-Iitem dalam dimensi 
Assurance dapat dipercaya. 
Empaty  
Reliabilitas dimensi Empaty 
menunjukkan  kepada pelanggan melalui 
NO FAKULTAS 
DIMENSI KUALITAS PELAYANAN JUMLAH 
Tangible Realibility Responsiveness  Assurance Empaty 
1 FISIP 17.38 11.384 12.8462 8.5385 14.7692 64.9 
2 FKIP 18.70 14.950 18.4000 11.1000 19.1500 82.3 
3 FAI 18.20 14.800 18.6000 11.4000 19.6000 82.6 
4 FAPERTA 16.80 15.800 19.2000 12.0000 20.0000 83.8 
5 FE 16.22 12.111 14.4444 8.2222 15.1111 66.11 
6 FT 16.89 13.578 17.0526 10.2105 17.6842 75.42 







Lembaga Penelitian dan Pengabdian Masyakat 
Universitas Islam “45” Bekasi 
 
Paradigma. Vol. 18. No 1. 2021 
P-ISSN No. 0853-9081  
E-ISSN No. 2775-9105 
 
Kualitas pelayanan  bidang  akademik Terhadap kepuasan pelanggan Universitas islam “45” 
bekasi 
 
layanan yang diberikan  bahwa pelanggan 
itu special, dan kebutuhan mereka dapat 
dipahami dengan menggunakan Alpha 
Cronbach diperoleh nilai sebesar 0,895. 
Hal ini berarti aitem-aitem dalam dimensi 
Empaty dapat dipercaya. 
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